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Abstract 
To make a quality school requires a process by providing a best service and 
quality to customers. provision  of service at  school depend on the ability of a 
leader who called Principal. The principal has a very important role in 
influencing his subordinates to be able to work together on achieving the goal 
that has been settled. Provision   of quality service  at school is very coveted by 
all citizens of the school and community. Provision of service  at school is one  of 
form  of the needs of citizens  at school and surrounding communities  in 
increasing the needs of school facilities and infrastructure. The  factors that can 
affect the quality of school services in an effort to make a quality school in this 
research, that is principal leadership and teacher motivation.  
The  aim of this research to determine the influence of principal’s leadership and 
teacher’s motivation toward  the quality of State Vocational High School service 
in Subrayon 1 Sambas Regency.This research suggest 1) to give maximum result 
in quality school management by giving service to customer, 2) to crate qualified 
graduates, in teaching and learning process at school, the teacher should give the 
best service and learning motivation to the  students. 3) principals, teachers and 
staffs that exist in the school environment provide treatment in serving students, 
parents and community that priority to customer service satisfaction in the form 
of prime service. 4) in this research has explained that the quality of service 
provided by the principal to customers and  teachers motivation to the students in 
learning will be affect to the quality of the school. 
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PENDAHULUAN
Mutu layanan adalah berpusat pada 
upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan (Tjiptono, 2007). 
Keberhasilan sekolah dalam mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan secara 
bersama dan  untuk menjadi sekolah 
yang bemutu sangat tergantung kepada 
pemenuhan kebutuhan dan pemberian 
pelayanan kepada pelanggan di sekolah. 
Mutu adalah kemampuan (ability) yang 
dimilki oleh suatu produk atau jasa 
(service) yang dapat memenuhi 
kebutuhan atau harapan, kepuasan 
(satisfaction) pelanggan (customer) yang 
dalam pendidikan dikelompokkan 
menjadi dua yaitu internal customer 
(siswa) dan eksternal  customer (orang 
tua siswa, masyarakat, dunia usaha, dan 
dunia industri) (Fattah, 2012:2).  
Mutu pembelajaran mengacu pada 
proses pembelajaran di sekolah  dan hasil 
belajar yang mengikuti kebutuhan dan 
harapan stakeholder pendidikan. 
Peraturan Menteri Pendidikan Nasional 
Nomor 63 tahun 2009 pasal 1 ayat 1 
dikemukakan sebagai berikut: “Mutu 
pendidikan adalah  tingkat kecerdasan 
kehidupan bangsa yang dapat diraih dari 
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penerapan Sistem Pendidikan Nasional”.  
Menurut pendapat ahli yang lain Danim 
dalam  Priansa dan Somad (2014), Juran 
dalam Suharsaputra (2013), Sumayang 
dalam Priansa dan Somad (2014) mutu 
adalah suatu produk  atau hasil kerja, 
baik berupa barang  dan jasayang 
memiliki kesesuaian rancangan 
spesifikasi untuk penggunaan dan fungsi  
serta memiliki keunggulan.  
Dalam kaitannya dengan mutu 
sekolah  dapat dilihat dalam dua hal, 
yakni mengacu pada proses dan hasil 
pembelajaran di sekolah. Proses 
pendidikan yang bermutu di sekolah akan 
dapat dicapai apabila seluruh komponen 
pendidikan terlibat dalam proses 
pendidikan itu. Memberikan layanan 
yang terbaik diharapkan dapat 
memuaskan setiap pelanggan yang ada di 
SMK, siswa merupakan sebagai 
pelanggan internal cutomer, eksternal 
customer adalah orang tua, masyarakat, 
dan dunia usaha   dunia industri. Layanan 
atau pelayanan yang dilakukan di sekolah 
merupakan  tugas dan tanggung jawab 
kepala sekolah dan guru. Efektivitas 
pelayanan di sekolah diukur dari tingkat 
kepuasan layanan tersebut  sebagai upaya  
memenuhi kebutuhan siswa sebagai 
peserta didik.  
Pentingnya mutu layanan  di sekolah 
memberikan dampak yang positif 
terhadap mutu sekolah agar konsumen 
(pelanggan) peserta didik, orang tua 
peserta didik  dan masyarakat 
memperoleh kepuasan layanan dari jasa 
pendidikan yang diberikan di sekolah. 
Mutu layanan sekolah yang terbaik, akan 
menjadi tempat tujuan orang tua untuk 
memberikan pendidikan kepada anaknya. 
Seiring dengan tuntutan masyarakat 
mengenai pentingnya memberikan mutu 
layanan di sekolah  sebagai tempat 
penyelenggaraan suatu  proses kegiatan 
belajar  formal, untuk dapat memberikan 
kepuasan layanan khususnya kepada 
peserta didik sebagai pelanggan tetap dan 
utama dalam   proses belajar mengajar  
dalam usaha  meningkatkan sumber daya 
manusia. Mutu layanan pendidikan 
nasional di satuan pendidikan di SMK 
misalnya dapat diukur berdasarkan 
standar nasional pendidikan sebagai 
ditetapkan dalam Peraturan Pemerintah 
Nomor 19 tahun 2005. Di dalam pasal 2 
peraturan pemerintah tersebut diperinci 
ruang lingkup standar nasional 
pendidikan  yang meliputi: (1) standar 
isi, (2) standar proses, (3) standar 
kompetensi lulusan, (4) standar pendidik 
dan tenaga kependidikan, (5) standar 
sarana prasarana, (6) standar 
pengelolaan, (7) standar pembiayaan, dan 
(8) standar penilaian pendidikan. SMK 
adalah salah satu bentuk satuan 
pendidikan formal yang 
menyelenggarakan  pendidikan  kejuruan 
pada jenjang pendidikan menengah. 
Dalam Undang - Undang Sistem 
Pendidikan  Nasional No. 20 tahun 2003 
pasal 3 mengenai tujuan pendidikan 
nasional dan penjelasannya pada  pasal 
15 yang menyebutkan bahwa: Pendidikan 
kejuruan merupakan pendidikan 
menengah yang mempersiapkan peserta 
didik terutama untuk bekerja di bidang 
tertentu. Kepala sekolah dalam 
mengelola sekolah mempunyai harapan 
dan tujuan  untuk sekolah yang 
dipimpinnya menjadi sekolah yang 
bermutu. Untuk  mewujudkan sekolah 
yang bermutu pelayanan yang diberikan 
oleh kepala sekolah  kepada 
pelanggannya selalu memberikan  mutu 
layanan yang terbaik dan terpuaskan. 
Dengan demikian disimpulkan bahwa 
SMK yang bermutu membutuhkan 
kepala sekolah dan guru yang bermutu 
dalam memberikan pelayanan. 
Kepemimpinan kepala sekolah 
dalam mengelola sekolah memberikan 
kontribusi yang sangat besar terhadap 
mutu sekolah. Robbins & Judge 
(2013:302) mengatakan “ leadership as 
the ability to influence a group toward 
the achievement of a vision or set of 
goals”. Ini berarti, kepala sekolah 
memiliki kemampuan untuk 
mempengaruhi suatu kelompok ke arah 
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pencapaian visi atau serangkaian tujuan. 
Dari pendapat tersebut bahwa kepala 
sekolah sebagai pemimpin dapat 
membawa sekolah ke arah untuk 
mencapai tujuan yang dituangkan ke 
dalam visi yang telah ditetapkan secara 
bersama. Dengan pencapaian tujuan yang 
dilakukan  secara bersama akan 
memberikan  pengaruh yang positif di 
dalam proses belajar mengajar di 
sekolah. Dalam memimpin sekolah 
pelayanan yang terbaik diberikan kepada 
semua warga sekolah untuk menjadikan  
sekolah yang bermutu. Seorang kepala 
sekolah perlu memiliki kemampuan atau 
kompetensi manajerial. Kompetensi 
manjerial menurut  Sagala  dalam  
Priansa dan Somad (2014:59-61) 
meliputi: (1) kemampuan menyusun 
perencanaan, (2) mampu 
mengembangkan organisasi sekolah 
sesuai kebutuhan, (3) mampu memimpin 
guru dan staf dalam rangka 
pendayagunaan SDM secara optimal, (4) 
mampu mengelola guru dan staf dalam 
rangka pendayagunaan SDM secara 
optimal, dan (5) mampu mengelola 
sarana dan prasarana sekolah.  
Menurut Sardiman (2014:92-93)  
menyebutkan ada beberapa bentuk untuk 
menumbuhkan motivasi  dalam kegiatan 
belajar di sekolah yaitu: (1) memberi 
angka sebagai simbol dari nilai kegiatan 
belajar,(2) hadiah, (3) saingan/kompetisi, 
(4) menumbuhkan kesadaran siswa, (5) 
memberi ulangan, (6) mengetahui hasil, 
(7) pujian, (8) pemberian tugas,(9) hasrat 
untuk belajar, (10) minat.  
Berdasarkan hasil studi pendahuluan 
diperoleh informasi bahwa mutu layanan 
pendidikan SMK Negeri yang ada di 
Subrayon 1 Kabupaten Sambas masih 
ditemukan belum memberikan kepuasan 
kepada pelanggan siswa, orang tua siswa 
dan masyarakat yang meliputi : (1) 
ketercapaian standar acuan dan evaluasi 
mutu pendidikan masih rendah, seperti 
masih rendahnya hasil rata-rata nilai 
Ujian Nasional (lampiran 1),  (2) input, 
proses, output dan outcome masih 
rendah, seperti lulusan SMK masih 
banyak yang menganggur dan tidak siap 
kerja (lampiran 2)  dan  (3) delapan 
Standar Nasional Pendidikan belum 
terpenuhi, seperti peralatan praktik 
kurang lengkap dan kurang memadai, 
guru yang mengajar mata pelajaran 
produktif masih banyak yang kurang 
(lampiran 3).    
Mutu layanan SMK Negeri di 
Subrayon 1 Kabupaten Sambas 
seharusnya  dapat memberikan kepuasan 
kepada pelanggan dengan memberikan 
layanan-layanan terbaik seperti yang 
disampaikan menurut pendapat  Ndraha 
dalam Riduwan (2009:262) yaitu: (1) 
kesederhanaan pelayanan tidak berbeli-
belit, (2) kejelasan dalam memberikan 
layanan, (3) ada kepastian waktu, (4) 
akurasi dalam layanan sesuai dengan 
prosedur, (5) adanya keamanan dalam 
belajar, (6) personal yang ada di sekolah 
yang memberikan layanan bertanggung 
jawab, (7) sarana dan prasarana untuk 
belajar siswa disediakan secara lengkap, 
(8) tempat dan lokasi sekolah mudah 
ditemukan, (9) disiplin, sopan dan ramah 
kepada warga sekolah, dan (10) adanya 
rasa kenyamanan setiap layanan yang 
diterima pelanggan. 
 
METODE 
Penelitian ini bertujuan untuk 
menguji kebenaran hipotesis yang 
berkaitan dengan pengaruh 
kepemimpinan kepala sekolah (X1) 
terhadap mutu layanan SMK Negeri di 
Subrayon 1 Kabupaten Sambas (Y), 
pengaruh motivasi guru (X2) terhadap  
mutu layanan SMK Negeri di Subrayon 1  
Kabupaten Sambas (Y) dan pengaruh 
antara kepemimpinan kepala sekolah 
(X1) dan motivasi guiru (X2) secara 
bersama-sama terhadap mutu yananan 
SMK Negeri di Subraayon 1 di 
Kabupaten Sambas (Y). Pengaruh 
masing-masing variabel dapat 
diperlihatkan pada bagan 1
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Bagan 1 Pemikiran Penelitian 
 
Populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas: objek/subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulan (Kurniawan dalam 
Sudaryono, 2014:110). Cooper dalam 
Sudaryono (2014:201) menyatakan 
“populasi adalah berkaitan dengan 
keseluruhan kelompok orang, peristiwa, 
atau benda yang menjadi pusat perhatian 
peneliti untuk diteliti.  Populasi dalam 
penelitian ini  adalah semua guru SMK 
Negeri di Subrayon 1 Kabupaten 
Sambas, baik guru PNS maupun guru 
non-PNS (honorer), sedangkan  untuk 
populasi siswa diambil dari siswa kelas 
XI SMK Negeri di Subrayon 1 
Kabupaten Sambas. 
Sampel penelitian adalah sebagian 
dari populasi yang diambil sebagai 
sumber data dan dapat mewakili seluruh 
populasi. Mengingat jumlah populasi 
cukup besar maka penelitian ini 
menggunakan sampel. Pengambilan 
sampel dengan teknik sampling yaitu 
Probability Sampling: adalah teknik 
pengambilan sampel yang memberikan 
peluang yang sama bagi setiap anggota 
populasi, untuk dipilih menjadi angota 
sampel dengan proportional random 
sampling.  
Dalam penelitian ini teknik pengambilan 
sampel menggunakan rumus dari Taro 
Yamane atau Slovin  dalam Riduwan 
(2007: 65),  yaitu: sebagai berikut :  n  
= 
𝑁
𝑁𝑑2+1
 . Keterangan : n = Jumlah 
sampel guru, N = Jumlah populasi =  
169  responden guru, d2 = Presisi 
(ditetapkan tingkat kesalahan yang   
ditoleransi atau  taraf  signifikasi 5 % 
dengan tingkat   kepercayaan 95 %). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil analisis data  
dapat di deskripsikan sebagai berikut : a.) 
Pengaruh kepemimpinan kepala sekolah 
terhadap mutu layanan SMK,  Beta (b1) 
sebesar 0.406= 40,60%. Artinya 
pengaruh kepemimpinan kepala sekolah 
terhadap mutu layanan SMK  sebesar 
40,60%. b.) Pengaruh motivasi guru  
terhadap mutu layanan smk ,  Beta (b1) 
sebesar 0,176= 17,60%. Artinya 
pengaruh  motivasi guru terhadap mutu 
layanan SMK sebesar 17,60%. c.) 
Pengaruh kepemimpinan kepala sekolah 
dan motivasi guru  dapat dilihat dari R2 
(R Square) sebesar 0,227 atau 22,70%. 
Hal ini menunjukkan bahwa persentase 
pengaruh variabel independen 
(kepemimpinan kepala sekolah dan 
motivasi guru) terhadap  variabel 
dependen (mutu layanan SMK) sebesar 
22,70%. Sedangkan sisanya sebesar 
77,30% dipengaruhi faktor lain. Dengan 
demikian terdapat pengaruh 
kepemimpinan kepala sekolah dan 
Kepemimpinan Kepala 
Sekolah  (X1) 
Mutu Layanan  (Y) 
rX1Y 
rX2Y 
rX1X2Y 
Motivasi Guru  (X2) 
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motivasi guru terhadap mutu layanan  
sebesar 22,70%. 1.) Hipotesis Ho: 
Kepemimpinan Kepala sekolah dan 
Motivasi guru tidak  berpengaruh 
terhadap  mutu layanan SMK Ha: 
Kepemipinan Kepala sekolah dan 
motivasi guru berpengaruh  terhadap 
mutu layanan SMK. 2.) Penentuan F 
hitung sebesar 17,016. 3)      Penentuan F 
Tabel, dengan  menggunakan tingkat 
keyakinan 95 % (α = 5 %)  df (jumlah 
variabel -1) atau 3-1 = 2 dan df 2 (n-k-1) 
atau 119-2-1= 116. Adapun hasil yang 
diperoleh untuk f tabel sebesar 3,07. 4.) 
Kriteria Pengujian Ho  diterima bila F 
hitung ≤ F tabel Ho  ditolak bila F hitung 
> F 5) Pengujian Hipotesis  Ho: 
Kepemimpinan kepala sekolah dan 
motivasi guru tidak berpengaruh terhadap 
mutu layanan SMK. Ha: Kepemimpinan 
kepala sekolah dan motivasi guru 
berpengaruh terhadap mutu layanan 
SMK 
Berdasarkan hipotesis tersebut di 
atas, maka Ho ditolak, karena      Fhitung > 
Ftabel (17,016 > 3,07). Dengan demikian 
terdapat pengaruh kepemimpinan  kepala 
sekolah dan motivasi guru terhadap mutu 
layanan SMK . Artinya  kepemimpinan 
kepala sekolah dan motivasi guru secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap 
mutu layanan SMK. Jadi, dalam 
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 
kepemimpinan kepala sekolah dan 
motivasi guru secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap  mutu layanan 
SMK Negeri di Subrayon 1 Kabupaten 
Sambas. 
 
Pembahasan  
Temuan ini menunjukkan bahwa 
kepemimpinan kepala sekolah 
mempengaruhi mutu layanan sekolah.  
Sejalan dengan pendapat yang 
dikemukakan oleh Sukmadinata dalam 
Herdarman (2015:5) berpendapat bahwa 
peningkatan mutu pendidikan menuntut 
kepemimpinan yang profesional di 
bidang pendidikan, dengan kata lain 
pembenahan mutu pendidikan  dimulai 
pada kepala sekolah. Sebagaimana yang 
dikemukan oleh Danim dalam Priansa 
(2014:27) yaitu lima faktor yang 
dominan untuk meningkatkan mutu 
sekolah yang salah satunya adalah: 
Kepemimpinan kepala sekolah. Kegiatan 
utama pendidikan di sekolah dalam 
rangka mewujudkan tujuan adalah 
dengan melaksanakan kegiatan 
pembelajaran yang bermutu. Untuk 
mencapai tujuan yang sudah ditentukan 
secara bersama maka peran dari 
kepemimpinan kepala sekolah sangat 
diperlukan kemampuan  dari pribadi 
seorang kepala sekolah  dan  memberikan 
pengaruh terhadap jalannya proses 
pendidikan di sekolah. 
Kepemimpinan tidak hanya 
berbicara apa yang dilakukan pemimpin 
namun juga berkaitan dengan bagaimana 
pemimpin membuat nyaman orang dalam 
bekerja dan dalam organisasi itu sendiri. 
Untuk menjadikan sekolah yang bermutu  
diperlukan kemampuan sebagai- mana 
yang dikemukan oleh pendapat Sagala 
dalam Prinsa dan Somad (2014:58-59) 
Kepemimpinan Kepala Sekolah perlu 
menguasai  kompetensi manajerial  
dalam menata dan megelola sekolah 
yaitu: (1) kemampuan menyusun 
perencanaan, (2) mampu 
mengembangkan organisasi sekolah 
sesuai kebutuhan, (3) mampu memimpin 
guru dan staf dalam rangka 
pendayagunaan SDM secara optimal, (4) 
mampu mengelola guru dan staf dalam 
rangka pendayagunaan SDM secara 
optimal, dan (5) mampu mengelola 
sarana dan prasara sekolah. 
Kepemimpinan kepala sekolah yang 
berjalan secara efektif dan dapat 
mengajak bawahan untuk bekerja sama 
tentunya untuk mencapai tujuan dari 
yang sudah disepakati secara bersama 
akan dapat tercapai.  Proses pendidikan 
yang berjalan secara efektif   dan kepala 
sekolah mampu mempengaruhi seluruh 
warga sekolah untuk bekerja sama dalam  
mencapai tujuan yang sama akan dapat 
menciptakan sekolah yang berkualitas.  
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Kepemimpinan seorang kepala sekolah 
dalam menjalankan tugas,  fungsinya, 
bersosialisasi, berkomunikasi dan 
melayani pelanggan agar dapat 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Dengan memberikan pelayanan yang 
dapat memuaskan kepada pelanggan 
khususnya siswa di sekolah akan dapat 
mewujudkan sekolah yang bermutu. 
Peningkatan mutu pendidikan  di sekolah 
merupakan sasaran utama dalam 
kepemimpinan seorang kepala sekolah 
dengan memberikan pelayanan yang 
terbaik dan unggul. Penyelenggaraan 
pendidikan yang bermutu agar dapat 
mengembangkan potensi siswa menjadi 
manusia yang beriman dan bertaqwa 
kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak 
mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, 
mandiri dan menjadi warga negara yang 
bertanggung jawab. 
Layanan yang bermutu di sekolah 
dapat berdampak  positif terhadap mutu 
sekolah agar konsumen siswa, orang tua, 
dan masyarakat memperoleh kepuasan 
layanan dari jasa pendidikan yang 
diberikan.  Kepala sekolah dengan 
memberikan mutu layanan yang dapat 
memuaskan pelanggan merupakan upaya 
menjadikan sekolah sebagai sarana 
belajar yang lebih efektif. Untuk 
mewujudkan sekolah yang bermutu 
meliputi pemberian layanan yang 
ditegaskan pendapat Ndraha dalam 
Riduwan (2009:262) yaitu: (1) 
kesederhanaan, (2) kejelasan, (3) 
kepastian waktu, (4) akurasi, (5) 
keamanan, (6) tanggung jawab, (7) 
kelengkapan sarana dan prasarana, (8) 
kemudahan akses, (9) kedisiplinan, 
kesopanan, dan keramahan, dan (10) 
kenyamanan.  
Dalam kaitannya dengan tujuan 
yang akan dicapai dari penelitian ini, 
model yang digunakan oleh peneliti 
adalah dengan asumsi bahwa 
kepemimpinan kepala sekolah dapat 
mempengaruhi mutu layanan sekolah  
dalam mewujudkan mutu sekolah yang 
berkualitas.  Dari hasil penelitian  ini 
yang dilakukan telah terjadi pengaruh  
yang signifikan dari variabel 
kepemimpinan kepala sekolah (X1) 
terhadap  variabel mutu layanan sekolah 
(Y) dimana nilai thitung nya mencapai 
4,847 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000. Mutu layanan sekolah berpusat 
pada upaya pemenuhan  kebutuhan dan 
keinginan siswa serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan siswa.  Dalam hal ini  mutu 
layanan sekolah yang dilakukan di 
sekolah untuk memenuhi harapan 
pelanggan adalah merupakan pemenuhan 
sarana dan prasarana sekolah, kemudahan 
akses sekolah, pemberian pelayanan yang 
terbaik  dan ketepatan dalam 
penyampaiannya.  
Untuk pemenuhan mutu layanan 
sekolah ini diperlukan kepemimpinan 
seorang  kepala sekolah untuk dapat 
menggerakkan dan bekerja sama  agar 
dapat tercapai tujuan yang diharapkan 
secara bersama. Dari hasil temuan dalam 
penelitian ini berdasarkan analisis 
pengolahan  data dengan perhitungan 
menggunakan program SPSS  berkaitan 
dengan hubungan variabel bebas 
kepemimpinan kepala sekolah (X1)  
mempunyai korelasi dengan  variabel 
terikat mutu layanan sekolah (Y) 
menunjukkan korelasi sedang. Dengan 
nilai koefisien korelasi  sebesar 0,434 dan 
nilai signifikan 0,000 < 0,05 ini berarti 
semakin baik kepemimpinan kepala 
sekolah dalam pengelolaan sekolah, 
maka semakin meningkatkan mutu 
layanan sekolah.  
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan penulis, bahwa kontribusi 
kepemimpinan kepala sekolah SMK 
Negeri Subrayon 1 Kabupaten Sambas 
terhadap mutu layanan mencapai 
40,60%. Berarti penelitian ini 
menunjukkan terdapat pengaruh yang 
signifikan antara kepemimpinan kepala 
sekolah terhadap mutu layanan SMK 
Negeri 1 Subrayon Kabupaten Sambas 
sebesar 40,60% dan sisanya 59,40% 
dipengaruhi faktor-faktor lain di luar 
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penelitian. Lebih lanjut tentang alasan 
pentingnya  pelayanan pendidikan  yang 
bermutu Sartika (2002:93) 
mengemukakan, bahwa: “Jaminan 
kualitas  pada  hakekatnya   berhubungan 
dengan bagaimana menentukan dan 
menyampaikan apa yang dipromosikan 
kepada konsumen,  lebih dari itu kita 
telah memulai untuk memperbaiki proses 
penentuan apa yang pelanggan inginkan 
untuk merancang kualitas produksi dan 
prosesnya menggunakan metode seperti 
penyebaran fungsi kualitas (Quality 
Function Development)”.  
Hasil penelitian menunjukkan 
terdapat pengaruh yang signifikan antara 
motivasi guru dengan mutu layanan. Ini 
berarti semakin baik guru memberikan 
motitivasi kepada siswa dalam proses 
belajar mengajar, membimbing dan 
mengarahkan siswa serta melayani yang 
dapat memberikan kepuasan kepada 
siswa,  maka selalu diikuti peningkatan  
mutu layanan. Dalam proses belajar, 
motivasi sangat diperlukan. Menurut 
Hamalik dalam Kompri (2015:242) 
motivasi sangat menentukan tingkat 
berhasil atau gagalnya perbuatan belajar 
siswa. Belajar tanpa  adanya motivasi 
kiranya akan sangat sulit. Mutu layanan  
sekolah dari hasil proses pembelajaran 
dapat dilihat dari output dan outcome 
sekolah tersebut. Kemudian Bernard 
Berelson dan Gary A, Steiner dalam 
Siswanto (2005:119) mendefinisikan 
motivasi sebagai all those inner strivinng 
condition variously described as wished, 
desires, needs, drives, and the like. 
Motivasi dapat diartikan sebagai keadaan 
kejiwaan dan sikap mental manusia yang 
memberikan energi, mendorong kegiatan 
(moves), dan mengarah atau  
menyalurkan perilaku ke arah mencapai 
kebutuhan yang memberi kepuasan atau 
mengurangi ketidakseimbangan. Mutu 
layanan di sekolah yang diberikan  setiap 
saat secara terus menerus diperbaiki 
dalam pencapaian kepuasan pelanggan . 
Perbaikan mutu terus menerus yang 
dilakukan dengan pendekatan manajemen 
mutu terpadu (MMT).  
Motivasi merupakan proses, bukan 
output atau hasil.  Sebagai proses kita 
tidak dapat mengamati secara langsung, 
tetapi secara tidak langsung melalui 
tindakan-tindakan, seperti pilihan 
kegiatan, usaha-usaha dan ketabahan.. 
Idealnya perilaku ini akan diarahkan pada 
pencapain tujuan organisasi.  Motivasi 
merupakan proses psikis yang 
mendorong untuk melakukan ssuatu. 
Motivasi dapat berasal dari dalam diri 
maupun luar diri seseorang. Motivasi 
berkenaan dengan tujuan yang langsung 
menjadi arah tindakan. Tanpa tujuan 
yang jelas, sulit didapatkan motivasi 
yang kuat untuk mencapainya. Pemberian 
motivasi guru  kepada siswa sebagai 
pelanggan dalam melayani siswa untuk 
mencapai tujuan yang sudah ditetapkan  
diperlukan proses mutu layanan yang 
baik dan terencana.  
Motivasi guru dalam memberikan 
layanan belajar kepada siswa tidak 
semudah apa yang kita inginkan, untuk 
itu perlulah adanya komunikasi yang 
baik sebagai proses mutu layanan untuk 
dapat memberikan pemenuhan kebutuhan 
siswa. Dari hasil temuan dalam penelitian 
ini berdasarkan analisis pengolahan  data 
dengan perhitungan menggunakan 
program SPSS  berkaitan dengan 
hubungan variabel bebas motivasi guru 
(X2)  mempunyai korelasi dengan  
variabel terikat mutu layanan (Y) 
menunjukkan korelasi sedang. Dengan 
nilai koefisien korelasi  sebesar 0,265 dan 
nilai signifikan 0,004 < 0,050. Dapat 
ditunjukkan pada tabel berikut: 
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Tabel 2 
Koefisien Korelasi Motivasi Guru dengan Mutu Layanan Sekolah 
 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan penulis, bahwa kontribusi 
motivsi guru  SMK Negeri Subrayon 1 
Kabupaten Sambas terhadap mutu 
layanan mencapai 17,60%. Berarti 
penelitian ini menunjukkan terdapat 
pengaruh yang signifikan antara motivasi 
guru terhadap mutu layanan SMK Negeri 
1 Subrayon Kabupaten Sambas sebesar 
17,60% dan sisanya 82,40% dipengaruhi 
faktor-faktor lain di luar penelitian. Hasil 
dalam penelitian ini menunjukkan 
terdapat hubungan  yang signifikan 
secara bersama-sama antara variabel 
kepemimpinan kepala sekolah dan 
motivasi guru terhadap mutu layanan. Ini 
berarti baik kepemimpinan yang 
dilakukan kepala sekolah dan motivasi 
guru dalam proses belajar akan dapat 
menciptakan sekolah yang bermutu baik 
akan dapat dilakukan dengan 
memberikan mutu layanan yang baik 
juga.  
Kepala sekolah dan guru merupakan  
kompoen yang sangat penting dalam 
usaha untuk mewujudkan sekolah yang 
bermutu baik.  Sebagaimana yang 
dikemukakan Danim dalam Priansa 
(2014:27) yaitu ada lima faktor yang 
dominan untuk meningkatkan mutu 
sekolah dua antara lainnya adalah: (1) 
kepala sekolah, dan (2) guru.  Untuk 
meningkatkan Mutu sekolah dapat 
dilakukan dengan proses pemberian mutu 
layanan yang pelanggannya merasa 
terpuaskan. Dari temuan ini juga baik 
secara parsial (terpisah) maupun secara 
simultan (bersama) telah terdapat  
pengaruh  yang signifikan antara variabel 
X1 dan X2 terhadap Y. Artinya   
penelitian ini mengisyaratkan bahwa  
kepemimpinan  kepala sekolah adalah 
sangat penting dalam menata, mengelola 
sekolah dan juga motivasi guru  sangat 
diperlukan di sekolah untuk memberikan 
dorongan kepada siswa untuk menjadi 
lebih baik dalam usaha untuk 
mewujudkan sekolah yang bermutu baik 
dengan cara meningkatkan pemberian  
mutu layanan yang terbaik.  
Berdasarkan hasil penelitian dapat 
dikemukan bahwa kepemimpinan kepala 
sekolah dan motivasi guru terdapat 
pengaruh yang signifikan terhadap mutu 
layanan dengan kontribusi 22,70%. Hal 
ini menunjukkan bahwa persentase 
pengaruh variabel independen 
(kepemimpinan kepala sekolah dan 
motivasi guru) terhadap variabel 
dependen (mutu layanan) sebesar 
22,70%. Sedangkan sisanya sebesar 
77,30% dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain di luar penelitian ini.   Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh kepemimpinan kepala 
sekolah dan motivasi guru terhadap mutu 
layanan sebesar 22,70%. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  
Secara khusus penelitian ini dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 1.) 
Kepemimpinan kepala sekolah 
berpengaruh signifikan terhadap mutu 
layanan pada SMK Negeri di Subrayon 1 
Kabupaten Sambas, sehingga dalam  
 
 Motivasi Guru Mutu Layanan 
Motivasi 
Guru 
Pearson Correlation 1 ,265** 
Sig. (2-tailed)  ,004 
N 119 119 
Mutu 
Layanan 
Pearson Correlation ,265** 1 
Sig. (2-tailed) ,004  
N 119 119 
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pengelolaan sekolah terjadi lebih baik 
dan terorganisir. Dan Kondisi nyata   
kepemimpinan kepala sekolah SMK 
Negeri di Subrayon 1 Kabupaten Sambas 
cukup baik. 2.) Motivasi  guru  
berpengaruh  signifikan       terhadap  
mutu layanan   pada  SMK  Negeri  di 
Subrayon 1 Kabupaten Sambas, sehingga  
dalam pemberian      pelayanan kepada 
siswa dalam pembelajaran  memberikan 
kepuasan kepada siswa. Dengan mutu 
pelayan yang  terpuaskan  kepada  siswa 
dapat  menjadikan sekolah  lebih 
bermutu. Dan kondisi nyata motivasi 
guru SMK Negeri di Subrayon 1 
Kabuapten Sambas tergolong cukup 
tinggi 3.) Kepemimpinan kepala sekolah 
dan motivasi guru secara simultan atau 
bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap mutu layanan  pada SMK 
Negeri di Subrayon 1 Kabupaten 
Sambas. 
 
Saran 
Ada beberapa saran yang dapat 
peneliti sampaikan sehubungan dengan 
beberapa temuan sebagai berikut: 1.) 
Untuk lebih memberikan hasil yang  
maksimal dalam pengelolaan sekolah 
yang bermutu dengan memberikan 
pelayanan kepada pelanggan  hendaknya 
sekolah lebih memperhatikan kepada 
kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh 
pelanggan dengan memperhatikan 
kelengkapan  pemenuhan kebutuhan 
sarana dan prasarana sekolah dengan 
standar pelayanan minimal  untuk dapat 
mewujudkan tujuan yang sudah 
ditetapkan secara bersama. 2.) Untuk 
menciptakan lulusan yang berkualitas 
hendaknya guru dalam proses   belajar 
mengajar yang dilakukan  di lingkungan 
sekolah dapat melayani  siswa dengan 
sebaik-baiknya dan memberikan  
motivasi belajar kepada siswa untuk 
dapat menumbuhkan  kesadaran siswa 
dalam belajar. 3. ) Kepala sekolah, guru 
dan stap yang ada dilingkungan sekolah 
memberikan perlakuan dalam melayani 
siswa, orang tua siswa dan masyarakat 
mengutamakan kepada kepuasan  
pelanggan  yang berupa pelayanan prima.   
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